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Indicadores de Qualidade de Servico ("IQS") 2019

Os Indicadores de Qualidade de Servico sao utilizados para avaliar periodicamente a qualidade dos servicos
prestados pela Concessionaria, previstos no Contrato de Concessao. Para o ano de 2019, serdo avaliados
36 indicadores, divididos em: (1) Servicos diretos, (2) Disponibilidade de equipamentos e instalagdes e (3)
Instalagdes Lado Ar e (4) Pesquisa de satisfagcdo dos passageiros. No quadro abaixo os 14 itens em destaque

sdo considerados no calculo do fator Q (fator de qualidade de servigo a ser aplicado no reajuste tarifario).

q et Indicadores Realizados
HEFTE e | janj1o] few19] may19] ab/15] may19] junjis|  julji9] ago/19] sey1s] out/as| nov/19] dez/1d]
Servicos Diretos ! ‘71 !’ ;|1 1 [ [ | |

:i’;im:'depassege“"sag”ama"dc’ate 9976%  99,78%  9906%  9957%  99,14%  9895%  0843%  9883%  99,24%  9942%  9934%  99,56%
Percentual de passageiros aguardando até
15 minutos

Percentual minimo de atendimentos de
embarque, avisados previamente (Art. 21
da Res. 280), com tempo inferior a 30
minutos

Filas de inspegdo de seguranga
100,00% 100,00% 99,92% 99,98% 99,94% 99,92% 99,76% 99,88% 99,96% 100,00% 99,96% 99,98%

100,00% 98,86% 98,75%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00% 98,90% 99,03% 96,65% 98,18%

Percentual minimo de atendimentos de
embarque, sem aviso prévio (Art. 21 da
Res. 280), com tempo inferior a 35
Tempo de atendimento a Passageiros com minutos
Necessidades de Assisténcia Especial - PNAE Percentual minimo de atendimentos de
desembarque, avisados previamente (Art.
21 da Res. 280), com tempo inferior a 30
minutos
Percentual minimo de atendimentos de
desembarque, sem aviso prévio (Art. 21 da
Res. 280), com tempo inferior a 35

100,00%  100,00%  100,00%  100,00% 99,18%  100,00%  100,00%  100,00% 98,96% 98,90% 99,20% 98,81%

100,00%  100,00%  100,00%  100,00% = 100,00% 33,33% = 50,00%  100,00% 80,00%

95,94% 97,44% 97,71% 98,78% 98,89% 98,42% 99,42% 97,06% 98,51% 98,77% 97,97% 95,04%

minutos
Disponibilidade de Equipamentos (| | | [ [ [ | | | | [ [ [ |
Elevadores, escadas e esteiras rolantes 99,09% 99,51% 99,75% 99,46% 99,44% 99,51% 99,74% 99,79% 99,76% 99,88% 99,75% 99,66%
Sistema de processamento de bagagens Percentual do tempo de disponibilidade 99,72% 99,81% 99,89% 99,85% 99,83% 99,88% 99,77% 99,77% 99,83% 99,86% 99,92% 99,93%
Sistema de restituigio de bagagens (desembarque) do equipamento 99,99% 99,97% 99,93% 99,92% 99,97% 99,93% 99,98% 99,95% 99,97% 99,95% 99,99% 100,00%
Pontes de embarque 99,86% 99,92% 99,83% 99,70% 99,88% 99,88% 99,71% 99,86% 99,88% 99,92% 99,92% 99,11%
instalages tadoAr (| | | [ |

Percentual do movimento de passageiros

domésticos atendidos em Ponte de 70,72% 70,16% 71,31% 71,22% 74,00% 74,57% 74,84% 73,25% 70,79% 71,09% 71,46% 68,49%
Atendimento em pontes de embarque Ermbargue . .

Percentual do movimento de passageiros

internacionais atendidos em Ponte de 79,42% 80,32% 83,43% 85,27% 86,76% 88,15% 86,99% 87,13% 86,39% 87,44% 86,92% 86,03%

Embarque



Indicadores Realizados

e

de Satisfaggo de Passa N I (N N I N I U N S N E——
Tempo de espera na fila de
inspegdo de seguranga
Organizagdo do processo de

Inspegdo de Seguranga Inspecdo de Seguranga
Atendimento e cortesia dos
funcionarios da fila de 4,24 4,25 4,19 4,28 4,29 4,29 4,35 4,32 4,24 4,27 4,31 4,21
inspegdo de seguranga
Facilidade de encontrar seu

4,06 Bicil 3,96 4,13 4,10 4,00 4,01 4,05 4,03 4,06 4,10 3,97

4,17 4,14 4,11 4,23 4,18 4,18 4,22 4,19 4,15 4,18 4,20 4,12

X R 4,05 3,98 4,01 4,08 3,99 4,03 4,12 4,06 3,97 3,96 3,99 3,92
caminho no terminal (Q)
s Disponibilidade de

Mobilidade . ~ 4,17 4,04 4,14 4,14 4,11 4,09 4,17 4,17 4,09 4,07 4,06 4,06
informag&es de voos (Q)
EREER CmEED me 333 3,40 3,41 338 341 341 3,49 3,42 338 343 3,38 337
terminal
Qualidade e variedade de
restaurantes/instalagdes para 3,94 3,94 3,91 3,96 3,97 3,95 3,99 4,04 3,95 4,02 3,97 4,00
alimentagdo (Q)
Qualidade e variedade de

Conveniéncia lojas/estabelecimentos 4,04 4,04 4,02 4,05 4,06 4,08 4,10 4,13 4,09 4,11 4,06 4,11
comerciais
Disponibilidade de bancos,
caixas eletronicos e casas de 3,77 3,79 3,81 3,89 3,82 3,83 3,93 3,89 3,83 3,81 3,76 3,75
cambio
Limpeza de banheiros (Q) 3,97 4,01 3,93 4,03 4,05 3,95 4,00 3,94 391 3,84 3,67 3,70
Disponibilidade de banheiros 4,22 4,17 4,16 4,22 4,22 4,20 4,22 4,18 4,07 4,01 3,90 3,88

Qualidade de rede sem fio e
Servigos Bésicos GliiEEB EeEes C e 3,24 3,38 3,38 357 3,62 3,53 3,62 3,67 3,60 3,65 3,47 3,54
disponibilizadas pelo
operador aeroportuério (Q)
Disponibilidade de carrinhos

para bagagem nas éreas 4,21 4,26 4,23 4,24 4,30 4,22 4,32 4,27 4,26 4,27 4,26 4,22
publicas
G ISR 3,74 3,79 3,78 3,88 3,89 3,87 3,87 3,85 3,80 3,77 3,67 3,67
embarque
Ambiente Conforto térmico (Q) 4,03 4,04 4,08 419 415 416 411 415 4,09 412 4,08 401
Conforto actstico (Q) 3,94 4,00 4,00 4,10 4,09 4,03 4,12 4,06 3,99 3,96 3,98 3,94
Limpeza geral do aeroporto 4,18 4,23 4,21 4,25 4,31 4,25 4,30 4,27 4,20 4,19 4,06 4,15
Facilidade para entrar ou sair
CRVEEHD REVR EDEREED 3,93 3,89 3,86 3,92 4,01 4,08 4,03 3,08 4,00 4,00 3,96 3,82
junto a entrada do terminal
hcesso Beporibldede e vegasd
S EIIEERECRVELER 3,54 3,74 3,72 3,76 3,91 3,80 3,73 3,75 3,76 3,74 381 3,78
estacionamento
Quelikst ks IR 3,76 3,91 3,80 4,00 3,93 3,93 3,91 3,97 3,99 3,93 3,99 3,94
estacionamento
REREED Ao T kites 2,87 3,16 2,95 3,01 3,04 3,07 3,08 3,00 3,03 2,98 2,77 3,07
estacionamentos
valor B e aaalidadetos 2,88 3,00 2,01 2,90 2,91 2,96 3,06 2,96 2,97 2,97 2,89 3,00
restaurantes
E?fa" Pepe-QuElERdacEs 2,86 2,98 2,88 2,97 2,90 2,91 3,01 2,91 2,91 2,94 2,78 2,97
D (IR ERECE 3,92 3,86 4,04 4,00 3,95 3,92 3,95 3,97 3,90 397 3,97 3,73
no aeroporto
Check-in GO IEREEDCE 4,05 4,06 417 415 4,10 4,08 411 412 4,07 4,14 416 3,94
check-in no aeroporto
Atendimento e cortesia dos
cimen _ 430 435 438 436 439 439 4,40 438 439 435 439 426
funcionarios do check-in
Satisfagao geral 8,11 7,96 8,01 8,14 8,19 8,04 8,17 8,21 8,01 8,05 7,94 7,86
i Expectativas atendidas 8,13 8,05 8,08 8,24 8,26 8,10 8,24 8,28 8,15 8,16 7,99 7,92
SebieleeH Aproximagdo a um aeroporto
P 5 . 7,77 7,61 7,60 7,71 7,85 7,70 7,83 7,87 7,66 7,73 747 7,53

ideal



